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RINGKASAN 
 

Leadership dan manajemen rumah sakit saling melengkapi satu sama lain untuk 

mencapai pelayanan kesehatan berkualitas. Leadership memotivasi staf, 

sementara manajemen mengatur sumber daya untuk tujuan yang sama. Program 

"The Leaders" RS Ummi dirancang untuk memastikan bahwa rumah sakit dapat 

terus memberikan layanan yang berkualitas dan efektif. Program ini telah 

berhasil meningkatkan kompetensi karyawan yang berdampak pada 

meningkatnya kinerja SDM dan kepuasan pasien atas layanan yang diberikan 

RS Ummi. Terbukti dari pencapaian indeks kepuasan karyawan sebesar 84% 

dan Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 83%, hingga RS Ummi pun 

mendapatkan penghargaan sebagai Fasilitas Kesehatan Berkomitmen 

Pelayanan JKN Tahun 2023 dari BPJS Kesehatan Cabang Kota Bogor. 
 

Kata kunci : Leadership, service excellent, kepuasan pasien 

 

LATAR BELAKANG 
 

Dalam era modern saat ini, industri kesehatan menghadapi tantangan 

yang semakin kompleks, terkait dengan kualitas pelayanan dan efisiensi 

operasional. Rumah sakit, sebagai lembaga pelayanan kesehatan utama, 

memiliki peran krusial dalam memastikan kesehatan dan kesejahteraan 

masyarakat. Untuk memenuhi ekspektasi yang tinggi ini, manajemen rumah sakit 

harus menempatkan keunggulan layanan (service excellent) sebagai pusat dari 

operasional. 

Keunggulan pelayanan di rumah sakit tidak hanya melibatkan aspek 

teknis seperti keakuratan diagnosis dan efektifitas pengobatan, tetapi juga 

mencakup pengalaman pasien, termasuk kepuasan terhadap pelayanan, 

komunikasi, dan empati. Oleh karena itu, kepemimpinan dan manajemen 

memegang peran penting dalam hal ini. Kepemimpinan yang visioner dan 

manajerial yang baik bisa menciptakan lingkungan yang mendukung budaya 

pelayanan yang berkualitas dan inovatif. Untuk memastikan bahwa setiap 

karyawan RS Ummi memahami dan berkomitmen pada standar keunggulan 

layanan, maka dibuat program “The Leaders”. 



 

Leadership adalah kemampuan seseorang untuk mendorong orang lain 

dalam mencapai tujuan, sedangkan manajemen sendiri tidak hanya mencakup 

leadership, tetapi juga perencanaan, pengorganisasian, pengawasan, dan 

evaluasi (Fuadah, 2022). Pelatihan leadership merupakan aspek penting untuk 

membantu karyawan dalam mengembangkan kepribadian yang baik, termasuk 

sifat-sifat seperti kejujuran, tanggung jawab, integritas, empati, disiplin, kerja 

sama, dan berorientasi kepada pelanggan, sesuai dengan falsafah RS Ummi. 

Program “The Leaders” ini dibuat berdasarkan Peraturan Perusahaan RS 

Ummi, yang menggarisbawahi kewajiban perusahaan dalam menyelenggarakan 

program pengembangan karyawan. Semua ketentuan tersebut menunjukkan 

komitmen Rumah Sakit Ummi dalam pengembangan profesional karyawan, 

memastikan keseimbangan antara kebutuhan perusahaan dan aspirasi individu, 

serta menciptakan lingkungan kerja yang mendukung kesejahteraan dan 

produktivitas karyawan. 

TUJUAN 
 

Tujuan dari inovasi yang disusun dengan konsep “The Leaders” ini adalah 

sebagai berikut : 

I. Tujuan Umum 

Meningkatkan kualitas pelayanan di rumah sakit dengan memfokuskan pada 

keunggulan layanan, yang mencakup aspek teknis dan pengalaman pasien. 

Selain itu membentuk dan memperkuat kepemimpinan serta manajerial yang 

visioner dan kompeten untuk menciptakan lingkungan kerja yang 

mendukung budaya pelayanan yang berkualitas dan inovatif. 

 

II. Tujuan Khusus 

1. Bagi Individu Pegawai 

● Menumbuhkan sense of belonging bagi seluruh karyawan; 

● Meningkatkan kepuasan dan retensi karyawan; 

● Meningkatkan keterampilan manajerial; 

● Memberikan kesempatan bagi karyawan untuk berkembang secara 

profesional; 

● Meningkatkan produktivitas kerja karyawan melalui kegiatan 

olahraga dan kesenian sehingga mencapai keseimbangan antara 

pekerjaan dan kehidupan pribadi.  

2. Bagi Rumah Sakit 

● Tercapainya standar pelayanan yang ditetapkan dengan 

menerapkan prinsip-prinsip kepemimpinan dan manajemen yang 

kuat serta berorientasi pada pelanggan; 

● Tercapainya zero complain pada setiap area pelayanan; 

● Memiliki SDM yang berkualitas dan berkompeten; 



 

● Operasional rumah sakit dapat berjalan dengan efektif dan efisien. 

3. Bagi Masyarakat 

● Mampu menyediakan layanan kesehatan yang berkualitas dan 

memenuhi kebutuhan pasien serta masyarakat; 

● Meningkatkan kepuasan pasien di seluruh aspek pelayanan rumah 

sakit; 

● Meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan yang 

diberikan; 

● Terciptanya kolaborasi rumah sakit dengan komunitas di 

masyarakat. 

LANGKAH-LANGKAH 
 

Program The Leaders adalah sebuah tanggung jawab rumah sakit dalam 

meningkatkan softskill dan hardskill SDM dengan tujuan memberikan Service 

Excellent kepada masyarakat khususnya pasien Rumah Sakit Ummi. The 

Leaders disusun dan dirancang menggunakan metodologi Pendidikan dan 

Pelatihan dengan beberapa aspek yang dapat digambarkan melalui kerangka 

pemikiran sebagai berikut :  

 

Gambar 1. Kerangka Konsep Program “The Leaders” 



 

1. Tangible (Bukti Fisik) 

a. Budaya 5 R (Ringkas, Rapi, Resik, Rawat, dan Rajin) 

Budaya 5R berkaitan dengan kebersihan, kerapian, ketertiban, 

keselamatan dan kesehatan lingkungan kerja yang secara langsung 

mempengaruhi tampilan fisik dan kesan profesional. Budaya ini 

diterapkan untuk menciptakan lingkungan kerja yang lebih terorganisir, 

aman, dan berkualitas, yang akhirnya mendukung pelayanan yang lebih 

baik kepada pasien. 

 

b. Budaya 5S 

Membiasakan seluruh insan rumah sakit untuk menerapkan 5S 

(senyum, sapa, salam, sopan, santun) sehingga membuat pasien 

merasa diterima dan dihargai, menunjukkan empati dan perhatian 

terhadap kebutuhan dan perasaan pasien, serta meningkatkan citra 

rumah sakit sebagai tempat yang ramah, profesional, dan peduli 

terhadap pasien.  

Gambar 2. Penerapan 5S dalam bertemu dengan Pasien 

2. Reliability (Keandalan) 

a. Respon Time Pelayanan 

Memastikan kecepatan dan ketepatan dalam memberikan layanan 

kepada pasien, memastikan konsistensi dan keandalan dalam 

pelayanan. Pelaporan respon time di setiap unit tersebut termasuk ke 

dalam salah satu indikator mutu.  

b. Pelatihan Eksternal dan Internal 

Selain mengirim karyawan untuk mengikuti pelatihan eksternal yang 

sesuai dengan kebutuhan kompetensi karyawan, Rumah Sakit Ummi 

juga memfasilitasi pelatihan internal dengan mengundang para ahli. 

Pelatihan internal yang diselenggarakan ini direkam untuk dapat diakses 

kembali melalui Channel Youtube RS UMMI Official. 



 

 

Gambar 3. In House Training - Resusitasi Stabilisasi dan Transportasi pada Neonatus  

oleh Prof. Dr. dr. Rinawati Rohsiswatmo, Sp.A (K) 

(https://www.youtube.com/watch?v=GGidx1Pfpos) 

 

 
Gambar 4. Pelatihan Eksternal Sertifikasi Hemodialisa di RS Hasan Sadikin Bandung 
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Pelatihan Eksternal ICU komprehensif di RSPAD Gatot Subroto 

3. Responsiveness (Daya Tanggap) 

a. Pelatihan Komunikasi Efektif 

Komunikasi efektif merupakan kemampuan dasar yang perlu dimiliki 

oleh para tenaga kesehatan maupun non kesehatan agar mampu 

memberikan pelayanan kesehatan yang bermutu dan berkualitas. Selain 

itu juga agar tidak terjadi miskomunikasi dalam memberikan pelayanan 

kepada pasien. 

https://www.youtube.com/watch?v=GGidx1Pfpos


 

   

   

Gambar 6. Pelatihan Komunikasi Efektif bersama Kalbe 

(https://www.youtube.com/watch?v=kQgzqJL_vDg) 

b. Public Speaking 

Program Bedah Buku “The 360° Leadership” karya John C. Maxwell 

diselenggarakan oleh Direktur Pelayanan untuk Seluruh Manajer, 

Kepala Ruangan dan Koordinator untuk melatih kemampuan dan 

keberanian berkomunikasi di hadapan banyak orang. 

   

Gambar 7. Bedah Buku “The 360° Leadership” karya John C. Maxwell 

(https://www.instagram.com/p/Czpvf4RvgDzF0N4GeByTi1rOXacAtuJLeo_yDE0/) 

 

 

 

c. Kajian Islam Bulanan (KALAM UMMI) 

https://www.youtube.com/watch?v=kQgzqJL_vDg
https://www.instagram.com/p/Czpvf4RvgDzF0N4GeByTi1rOXacAtuJLeo_yDE0/


 

Kalam UMMI merupakan salah satu program dari Tim Binroh (Bina 

Rohani) yang diselenggarakan khusus untuk Karyawan RS UMMI setiap 

bulannya dengan mengundang pemuka agama. Program ini 

dimaksudkan untuk mencapai menyeimbangkan antara kehidupan 

rohaniah dan duniawi.  
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8. Kalam UMMI dengan Ustadzah Rima dan Ustadz Ikrimah Arfan, Lc  

(https://www.youtube.com/watch?v=-sRMsfdmkJE) 

 

 

d. Tadarus Qur’an 

Pelaksanaan halaqah setiap pagi sebelum memulai aktivitas di 

musholla. Kegiatan ini dimaksudkan juga untuk melatih kemampuan 

membaca Al-Qur’an karyawan. 

             

Gambar 9. Kajian Halaqoh Harian Setiap Pagi Sebelum Mulai Aktivitas 

4. Assurance (Jaminan) 

a. Counseling  

Dilaksanakan dengan tujuan untuk membantu meningkatkan 

keterampilan kerja, motivasi, serta mampu memecahkan masalah di 

masing – masing unit sehingga dapat diimplementasikan secara tepat 

dalam pelayanan. 

https://www.youtube.com/watch?v=-sRMsfdmkJE


 

 
Gambar 10. Counseling salah satu karyawan dengan manajer SDM 

 

b. Coaching 

Berfokus pada aspek emosional dan psikologis karyawan yang 

dilakukan oleh pimpinan untuk menciptakan lingkungan kerja yang 

sehat, mendukung pertumbuhan setiap individu, dan meningkatkan 

produktivitas. 

Gambar 11. Coaching Unit Gizi Dapur oleh Direktur Umum 

 

c. Team Binroh (Bina Rohani) 

Tim Binroh (Bina Rohani) merupakan kelompok yang dibuat untuk 

memberikan pembinaan spiritual pada pasien yang dapat meningkatkan  

moral dan integritas, serta memberikan rasa aman dan jaminan bagi 

pasien dan karyawan tentang etika dan nilai-nilai yang dipegang rumah 

sakit.  



 

 

Gambar 12. Kegiatan Tim BinRoh (Bina Rohani) saat melakukan kunjangan ke pasien 

5. Empathy (Empati) 

a. Team Building 

Kegiatan outbound dan tadabur alam bertujuan untuk memperkuat 

hubungan antar karyawan, melatih komunikasi interpersonal, 

meningkatkan kerja sama tim, serta menciptakan hubungan yang 

harmonis. 

Gambar 13. Kegiatan Outbound RS UMMI dengan tema “One Goals, One Spirit, One Team” di 

Lingkung Gunung Adventure (https://www.youtube.com/watch?v=IyFLcZR_GMk) 

 

b. MaRabu (Makan Rabu) 

Merupakan salah satu program yang sudah berjalan sejak tahun 2015 

dimana makan bersama di hari Rabu ini diikuti oleh direksi hingga 

seluruh jajaran staf dengan tujuan menjaga silaturahmi dan membangun 

hubungan yang lebih harmonis antara karyawan dan manajemen, 

menciptakan lingkungan yang mendukung dan empati. 

    

Gambar 14. Makan Rabu Bersama degan Owner, Direksi dan Staf 

https://www.youtube.com/watch?v=IyFLcZR_GMk


 

HASIL 
 

Dari berbagai kegiatan yang telah dilaksanakan untuk menunjang 

keberhasilan program The Leaders, didapatkan hasil dengan indikator layanan 

yang memuaskan. Terlihat dari beberapa hal yang membuktikan adanya 

kepuasan pasien terhadap pelayanan Rumah Sakit Ummi seperti : 

a. Tercapainya Indikator Kinerja Unit dan Indikator Kinerja Individu dengan nilai 

rata-rata 80%; 

b. Meningkatnya angka kepuasan karyawan dengan nilai rata-rata 84%, dilihat 

dari data survey indeks kepuasan karyawan; 

c. Peningkatan Customer Satisfaction Index (CSI) dengan nilai rata-rata 

mencapai 83% menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan terhadap 

pelayanan Rumah Sakit Ummi telah mengalami perbaikan yang signifikan 

 

 

 



 

d. Tercapainya Respon Time Pelayanan dengan rata - rata 92% dari unit 

Customer Service, IGD, IPSRS, MCU dan IT. 

 

 

 

 



 

 

 

 

e. Meningkatnya rata-rata jumlah pasien rawat inap pada tahun 2024 

dibandingkan dengan tahun 2023. 

 



 

e. Menjadi RS swasta tipe C dengan jumlah kunjungan pasien tertinggi di Kota 

Bogor berdasarkan laporan dari BPJS Kesehatan Kota Bogor; 

f. Mendapatkan penghargaan dari BPJS Kesehatan Cabang Kota Bogor 

sebagai Fasilitas Kesehatan Berkomitmen Pelayanan JKN Tahun 2023 

 

  

  



 

 


